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消費者 がな にが し かの商 品（ 以下 「 ブラン ド」 とい う 語で統 一） を購 買 しよ う

とする とき ，選 択 対象に 対し てな か なかひ とつ に絞 り 切れな いよ うな 事 例はよ く

見られ る． 消費 者 がいく つか のブ ラ ンド群 の中 から ひ とつを 選び ，購 買 する行 為

を消費 者の 購買 行 動とい うが ，消 費 者の中 には ブラ ン ド群か らひ とつ を 選ぶこ と

ができ ない ，も し くは選 ぶま でに 時 間がか かる 者が 存 在し， その よう な 消費者 は

一般的 に「 迷っ て いる」 と評 され る ．  

自動車 など 高価 な 耐久消 費財 を購 買 する際 は消 費者 は 一般的 に意 思決 定 に対し

て慎重 にな りが ち なので ，多 くの 場 合購買 の決 断ま で にかな りの 時間 を 費やす こ

とが予 想さ れる が ，比較 的安 価な 商 品にお いて も 購 買 に迷い を生 じて い る人も い

る．い わゆ る優 柔 不断と 呼ば れる 人 たちは それ に該 当 するだ ろう ．  

さて ，「 迷っ ている 」状態 は購 買意 思が 決定さ れて いな い 状態で ある ので ，そ の

時に何 らか のア プ ローチ がと られ る ことに よっ て購 買 へ意思 が傾 く可 能 性があ る ．

こうし た「 迷っ て いる」 消費 者に 対 して， 実店 舗の 場 合，販 売担 当や 営 業担当 が

そのよ うな 消費 者 を発見 し ，対 話を 通 じて購 買へ 誘導 し ていた りす る ．こ の とき，

もしも 「迷 って い る」消 費者 を放 置 した場 合， その 消 費者に 対す る販 売 機会が 失

われる こと が考 え られ， 販売 サイ ド にとっ ては 機会 損 失に繋 がる 可能 性 がある ．

よって ，消 費者 の 「迷い 」を 見逃 さ ず，適 切な アプ ロ ーチを とる こと に より購 買

へと誘 導す るこ と は非常 に重 要な 販 売戦略 であ ると 考 えられ る．  

しかし ，実 店舗 に おいて は消 費者 の 顔や仕 草を 見て 「 迷って いる 」か ど うかを

判断し てい たも の が，オ ンラ イン シ ョップ にお いて は そうし た消 費者 の 顔，仕 草

を見る こと がで き ず，販 売サ イド は 消費者 がブ ラン ド の選択 に対 して 迷 ってい る

のかい ない のか 判 断を行 うこ とは き わめて 難し い．  

それゆ えオ ンラ イ ンショ ップ では ， 実際は 迷っ てい る であろ う消 費者 に 対する

実店舗 で行 われ て いるよ うな 個別 ア プ ロー チは ほと ん ど行わ れて いな い のが現 状

であり ，意 図せ ず 機会損 失と なっ て いるケ ース も多 く 存在す ると 考え ら れる． 顔

や仕草 のわ から な いオン ライ ンシ ョ ップに おい てで も 消費者 の「迷 い 」を 感知し ，

適切な 販売 対応 を 行うこ とが でき れ ば，実店 舗同 様 ，購 買の向 上が 期待 で きよう ．  

オンラ イン ショ ッ プにお いて ，顔 の 見えな い消 費者 に 対して その 「迷 い 」を把

握し， レコ メン ド などの マー ケテ ィ ングア クシ ョン を それに 応じ て自 動 的に行 う

シ ス テ ム を 構 築 し よ う す る 場 合 ， 少 な く と も ( i )  当 該 消 費 者 が 「 迷 っ て い る 」 の

かど う か客 観 的 に 判断 さ れ， ( i i )  そ の消 費 者の 「 迷 い 」行 動 の構 造 （ 消 費者がど

のよう なこ とで 迷 ってい るの か） を 明らか にす る必 要 がある ．  

そ こ で 本 研 究 で は ， ま ず ( i )  に 対 し て オ ン ラ イ ン シ ョ ッ プ に お け る ア ク セ ス ロ

グを 利 用し て 「 迷 い」 状 態を 定 義 （ 判断 ） し， ( i i )  に 対し て 補償 型 離 散 選択モデ

ルをベ ース とし た 動的効 用モ デル を 提案し ，「迷 い」の 構造化 をは かる こ とで ，消

費者の 「迷 い」 を 自動的 に解 消す る ための アク ショ ン の検討 や実 施が 可 能とな る  
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土台を 形成 する こ とを目 的と する ．  

具 体 的 に は ， 研 究 背 景 で 述 べ た ( i )  か ら ( i i i )  に 対 応 し た ， ( I )  オ ン ラ イ ン 上 の

消費者 のブ ラン ド 選択購 買行 動に お ける「 迷い 」行 動 の定義 およ び判 定 システ ム

の提案 ， ( I I )  消費 者の「迷 い」の原 因を把 握で きる 動 的効用 モデ ルの 開 発， ( I I I )  

「迷い 」を 解消 す ること によ る購 買 への誘 導を 支援 す るシス テム の構 築 ，のう ち

中心的 な基 盤と な る ( I )  と ( I I )  につい て検討 を行 う ． ( I I I )  につい ては 今後 引 き続

き検討 を行 って い く予定 であ る．  

( I )  に お い て は ， オ ン ラ イ ン シ ョ ッ プ で は 消 費 者 の 物 理 的 な 動 作 （ 表 情 ， 仕 草

など） を観 察す る ことは でき ない た め，そ の代 わり に なるも のと して 消 費 者の ア

クセス ログ の利 用 を検討 する ．  

実店舗 の陳 列棚 と 同様に ，オ ンラ イ ンショ ップ でも サ イト上 にブ ラン ド 情報を

写真（ サム ネイ ル ）で表 示し てい る のが一 般的 であ る ．こう した ブラ ン ド情報 を

サイト 閲覧 者（ 消 費者） がク リッ ク するこ とに より ， 何時何 分何 秒に ， どこの サ

イトか らど のペ ー ジにア クセ スを し ，いくら で何 個の 購 買が行 われ たの か どうか ，

経緯の 記録 がリ ア ルタイ ムに サー バ に蓄積 され てい る ．こう した アク セ スログ を

用 い れ ば ， 現 実 に お け る 消 費 者 の 物 理 的 な 動 作 の 観 察 の 代 替 と し て 機 能 し ，「 迷

い」を 検出 する こ とがで きる と予 想 される ．  

( I I )  において は， 補償型 離散 選択 モ デルに よっ て「迷 い」の 表現を 行う ことが

求めら れる ．補 償 型離散 選択 モデ ル では， 選択 対象 i  に対す る選 択（ 購 買）時 点

で の期 待 効用 U i  が 仮定 さ れ てお り ， ある 特 定 の選 択 対 象に 対 す る効 用 の 値が 他

のどの 選択 対象 に 対する 効用 より も 大きく なっ てい る とその 選択 対象 を 選択（ 購

買）し たと され る ．  

「迷い 」は 購買 さ れてい ない こと が 条件と なる ので ， このモ デル では 選 択と購

買は同 じも のと 解 釈され るこ とか ら ，基本 的に 「迷 い 」をこ の範 疇で 扱 うこと は

できな いが ，U i を 購買時 点以 外に も 存在す ると 仮定 す れば ，U i  ( t )の時間 t による

変化が「 迷い 」を 表現す るこ とが 可 能とな ろう ．なぜ ならば ， U i  ( t )の時 間 t によ

る変 化が 存在 し な けれ ば， どの 瞬 間 にお いて もそ の 中 で一 番大 きな U i  ( t )が迷い

なく 選択 され る が ，そ うで ない な ら ば時 間に よっ て 最 大効 用と なる U i  ( t )が変わ

ること を意 味し ， 選択が 一位 には 定 まらな くな るの で ，これ は「 迷い 」 の源泉 で

あると 考え られ る ．  

このよ うに 補償 型 離散選 択モ デル に おい て U i  を U i  ( t )として 動的 に扱 う ように

すると ，U i  を規 定 してい る属 性値 ，重視度 ，誤 差項 な ども必 然的 に動 的 な拡張を

伴 うが ，そ の模 様 により 「迷 い」 の 原因を 捉え るこ と が可能 にな る．  

よ っ て ， ( I I )  に 対 し て は 補 償 型 離 散 選 択 モ デ ル に お け る 効 用 を 動 的 に 拡 張 し ，

その変 化を 記述 で きるモ デル をベ ー スに構 築し てい く ．  
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本研究 では ，消 費 者の顔 や仕 草が 確 認でき ない よう な オンラ イン ショ ッ プにお

いて ，「 迷っ てい る 」消費 者を 発見 し，どのよ うな「迷 い」が生じ てい るの か を把

握し ，「 迷い 」を解 消させ 購買 へと 誘 導をす るこ とを 支 援する シス テム を 考える た

めに， まず ，従 来 の実店 舗で はど の ように 消費 者の 「 迷い」 に対 応し て いたの か

につい てま とめ ， そ の対 応の 中で オ ンライ ンシ ョッ プ ででも 利用 可能 な 技術に つ

いて考 察す る必 要 がある ．こ こか ら 本研究 にお ける 消 費者の ブラ ンド 選 択購買 行

動 に お け る 「 迷 い 」 を 定 義 し ， 先 述 の ( I )  に 相 当 す る オ ン ラ イ ン 上 で の 消 費 者 の

「迷い 」を 判定 す る仕組 みを 考え る ．これ を第 ２章 で 記述す る．  

次に， 従来 のブ ラ ンド選 択購 買行 動 に対す るモ デル を 概観し ，そ の範 疇 で「迷

い」を 考え てい く．実店舗 ，仮 想店 舗に 関わら ず，消費 者は ブラン ド選 択の 際「 迷

い」を 生ず るこ と がある わけ であ っ て，こ うし た行 動 として の「 迷い 」 は，マ ー

ケティ ング とく に 消費者 のブ ラン ド 選 択行 動分 野に お いて従 来ど のよ う な研究 が

行われ てき たの か を調査 し， 説明 を 行う． これ を第 ３ 章で記 述す る．  

その結 果， 補償 型 離散選 択モ デル の 範疇で 「迷 い」 を 捉える 場合 ，従 来 静的で

あった モデ ルを 動 的に拡 張す る必 要 性が現 れる ． こ れ に対し て， 動的 な 効用を 用

いた理 論的 な基 盤 を構築 し， この 枠 組みを もっ て 消 費 者の 「 迷い 」 を 表 現する 方

法を提 案す る．  

また ，「 迷い 」に は 物理的 な要 因と 心 理的な 要因 があ る と考え られ ，それ ら を把

握する ため の指 標 も合わ せて 提案 し た． こ れ ら につ い て第４ 章で 記述 す る．  

さらに ，こ のモ デ ルの妥 当性 を検 討 するた めに ，数 値 実験を 行う ．ま た ，従来

の枠組 みで ある 補 償型離 散選 択モ デ ルや非 補償 型モ デ ルにお ける 「迷 い 」解消 の

展開に 対し て， 本 モデル に齟 齬が な いか確 認を する ． これを 第 5  章で 示 す．  

最後に 第６ 章で 結 論とし て本 研究 を まとめ ， マ ーケ テ ィング への 応用 を 今後の

課題と して 示し て いる．  
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